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Señores miembros del Jurado: 
Se presenta la tesis titulada: “Calidad de Servicio y Satisfacción de Los 
Usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero- Abril- 2017”, realizada 
de conformidad con el Reglamento de Investigación de Postgrado vigente, para 
obtener el grado académico de Maestro en Gestion Publica. 
El informe está conformado por seis capítulos: capítulo I, introducción; 
capítulo II, método; capítulo III, resultados; capítulo IV, discusión; capítulo V, 
conclusiones y capítulo VI, recomendaciones; además se incluye las referencias y 
el anexo correspondiente. 
Se espera, que está investigación concuerde con las exigencias establecidas 
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Esta investigación tuvo como objetivo general determinar el grado de 
relación entre la calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la 
municilalidad Provincial de Huaylas. Enero - Abril – 2017. De acuerdo con la 
metodología empleada, se catalogo como  Cuantitativa, descriptiva – correlacional 
siendo su diseño de campo no experimental y transversal. La población estuvo 
constituida por 139 personas entre las edades 30 y 44 años; quienes realizan  
tramites documentarios con mayor frecuencia, y se les sometio a un cuestionario 
aplicado (encuesta) con 22 preguntas, todas de tipo cerradas con 5 alternativas, 
en una prueba de correlacion de Spearman (pregunta por pregunta), por ello se 
tuvo como muestra a 102 personas con el propósito de calcular la confiabilidad 
mediante el coeficiente de correlacion, obteniéndose como resultado  0,626. Los 
datos fueron examinados mediante la estadística descriptiva cuyo objetivo es 
analizar y representar la información obtenida. Conforme a los resultados, puede 
afirmarse que existe una buena relación entre ambas variables para los usuarios 
de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Esta afirmación, es como resultado de 
la prueba estadística al usar la distribución Chi cuadrado, con el puntaje 𝑋𝐶𝑎𝑙
2  = 
24.220 ; donde la P es igual a 0,000, valor menor al del nivel de significancia al 
5%; la cual rechaza la hipótesis nula (Ho) y acepta la hipótesis alternativa (Ha). 
 
Palabras clave: Calidad de Servicio, Satisfacción de los Usuarios, Municipalidad 









This investigation had as general mission to determine the  degree of relation 
between quality service and satisfaction in the users in the Provincial municilalidad 
of Huaylas. January-April - 2017. In agreement with the used methodology, it was 
catalogued as quantitative, descriptive - correlational, being its field search non 
experimental and transverse. The population was constituted by 139 people 
between 30 and 44 ages ; who usually make administrative formalities, and they 
were asked to answer a simple questionnaire by  22 questions, all  closed with 5 
alternatives of answer, in a correlation test by Spearman (question by question), 
likewise the sample was by 102 people in order to calculate the reliability through 
the correlation coefficient, gettiing as a resolt  0.626. Data were examined using 
the descriptive statistics to analyze and represent the information obtained. In 
agreement with the results, it could be said that there is a good relation between  
the two variables to the users in the Provincial Municipality of Huaylas. This 
statement is as a result of the statistical test by using the chi-square distribution 
with a score = 24.220; where P is equal to 0.000, lower than the level of 
significance in 5%; which rejects the null hypothesis (Ho) and accept the 
alternative hypothesis (Ha).  
 
 





















El presente trabajo de investigación tiene por finalidad contribuir al 
mejoramiento en la calidad de servicios a traves de la satisfaccion en los usuarios 
de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero - Abril - 2017. 
 
La investigación se apoya en la insatisfacción generada para cubrir 
expectativas o solicitudes en las diferentes áreas de atención de las instituciones 
publicas ,específicamente en los gobiernos municipales, por ello se propone incidir 
en la calidad de los servicios para una mejor y mayor comunicación entre los 
administrados cuyo objetivo es alcanzar un trato adeacuado, agil y seguro. 
 
Asimismo, se cree que este estudio permite tener información valedera y 
científica relacionado al buen trato o servicio a los usuarios en las diferentes 
instituciones publicas y porque no decir, también, privadas. Ahora bien, por 
factores exógenos la complejidad en alcanzar los  mejores índices  en fiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad, empatía entre otros, disminuye su efectividad 
para la obtención de un servico o atención idóneo. 
 
El tipo de investigación que se desarrolla es de carácter causal explicativo 
por ello el nivel de investigación y de acuerdo al tipo de conocimiento, es de 
carácter científico, ya que gracias al mejoramiento en la calidad de servicios se 
conseguirá satisfacer a los usuarios siginificativamente en la Municipalidad 
Provincial de Huaylas.  
 
El siguiente trabajo de investigación comprende siete capítulos, el primero 
trata sobre introducción a la problematica, el segundo comprende el método, en el 
tercero encontramos los resultados asi mismo en el cuarto encontramos la 
discusión, en el quinto las conclusiones, luego el sexto con las recomendaciones y 







1.1. Realidad problemática 
  En nuestro pais, las empresas públicas y privadas descuidan la 
satisfacción de los usuarios en lo que respecta al servicio que les brindan. La 
calidad de servicio en las entidades públicas es una derecho constituido y un 
deber inminente de la Municipalidad. Esta tarea es de competencia conjunta 
de todos los servidores públicos, asi como también del máximo 
representante de la Municipalidad, toda entidad pública tiene la 
responsabilidad de ofrecer un servicio de calidad y determinando un  plazo, 
Los servidores públicos deben ver a los usuarios como lo mas importante, a 
razón de que sin ellos no existiría gestion, ejemplificando qué pasaría si los 
usuarios dejan de pagar impuestos, arbitrios y tazas municipales, 
simplemente la Municipalidad no contaria con recursos directamente 
recaudados; es por esta razón la importancia de brindar un servicios de 
calidad y satisfacer todas las expectativas de los usuarios. En el presente 
trabajo de investigación se pretende demostrar la relación entre calidad del 
servicio y satisfacion de los usuarios, los niveles de calidad de servicio y el 
grado de satisfacción de los usuarios, 
Las Municipalidaes brindan un servicio determinado basado en 
lineamientos y normas; por ejemplo, la jornada de atención a los usuarios, el 
ambiente físico de las unidades y areas; la cual nombraremos calidad 
asignada. De igual forma, los usuarios que adquieren el servicio, visualizan 
la forma de calidad de servicio que quieren percibir; lo que nombraremos la 
calidad espectada. En el momento que las dos calidades, la asignada por la 
entidad pública y la espectada por el usuario, no encajan se genera la 
“insatisfacción de los usuarios” y si coinciden se satisface las expectativas y 
necesidades de los usuarios. 
Los  usuario notan que los esfuerzos que hacen las Municipalidades 
para que concida la calidad asignada con la calidad espectada no sirve de 
nada si no logran atender sus necesidades por lo cual no hay una 





coincida con la espectada, debeido a que siempre emergen nuevas 
necesidades. 
En  los Municipios lo fundamental debería ser la calidad de servicio que 
brindan a los usuarios puesto que si no logran una congruencia entre calidad 
programada y calidad esperada no se logra la “satisfacción”. Mejorar la 
calidad en los organismos públicos hoy en dia solo no esta cimentado en 
reformas de planificación, organización, dirección y control, si no hay que 
reformular, desde el intelecto humano y la cortesia a los usuarios; 
procurando hacer coincidir todo lo estructurado con lo esperado. Para hacer 
esto se debe conocer lo que quieren los ciudadanos, conocer su expectativa 
y sus necesidades.  
En la Municipalidad Provincial de Huaylas, el desempeño profesional es 
deficiente debido a que los usuarios manifiestan expresamente que sus 
necesidades no fueron atendidas oportunamente ni en su totaldad. Se 
evidencia que hay servidores públicos que desconocen sus funciones, no 
están capacitados, debidoa que en la actualidad, los trabajadores son 
cambiados cada tres meses, por la necesidad de brindar trabajo a más 
ciudadanos, y no por una adecuada selección de personal. La incomodidad 
de los usuarios también se debe a que los tramites documentarios que 
realizan demoran demasiado en cada una de las oficinas que se deriva, 
dilatando el tiempo del tramite, esto genera inseguridad en los resultados 
que se puedan obtener; además si los usuarios hacen seguimiento en cada 
área, los servidores públicos manifiestan su molestia, tratando a los usuarios 
de manera descortes y apática. La incapacidad de respuesta, la falta de 
experiencia en el puesto de trabajo y la mala atención que brindan algunos 
de los servidores públicos de la Municipalidad Provincial de Huaylas genera 
en el usuario un rechazo por realizar tramites documentarios y una 
percepción errónea del servicio que se brinda, percepción que luego es 
trasmitida al resto de la población, desmereciendo cualquier avance y mejora 






1.2. Trabajos previos 
Al revisar la literatura correspondiente a trabajos de tesis directamente 
relacionadas con el tema, variables o unidades de estudio; se ha encontrado 
las siguientes investigaciones, tanto internacionales como nacionales. 
 
A nivel Internacional: 
Ponce- J, Reyes, Ponce- G (2006) Revista de Enfermería del Instituto 
Mexicano del Seguro Social titulado: “Satisfacción laboral y calidad de 
atención de enfermería en una unidad médica de alta especialidad” 
realizada en la Ciudad de México; llegaron a la siguiente conclusión: La 
satisfacción laboral tiene relación con aspectos de desarrollo, capacitación 
y actualización para el desempeño; así como condiciones laborales. Y la 
satisfacción del usuario está ligada con el trato del personal. Se concluye 
que a mayor satisfacción laboral existe mayor calidad de atención por parte 
del personal de enfermería y por lo tanto satisfacción del paciente. 
 
- Entonces si el servidor público de la Municipalidad Provincial de Huaylas 
tiene buenas condiciones laborales la atención que le prende al usuario 
será la adecuada. 
 
Pedraza, Conde, (2010) Revista de Ciencias Sociales v.16 n.3 
Marcaibo, Titulado “Desempeño laboral y estabilidad del personal 
administrativo contratado de la Facultad de Medicina de la Universidad del 
Zulia” llegaron a la siguiente conclusión: El desempeño laboral constituye 
un elemento fundamental para el funcionamiento de cualquier organización, 
por lo que debe prestársele especial atención dentro del proceso de 
administración de recursos humanos. La evaluación de dicho desempeño 
debe proporcionar beneficios a la organización y a las personas en virtud 
de contribuir a la satisfacción de los trabajadores en procura de garantizar 
el alcance de los objetivos institucionales. Para el caso de la Facultad de 
Medicina de la Universidad del Zulia, la evaluación es importante en cuanto 





administrativo contratado. Asociado al desempeño de los trabajadores, la 
estabilidad es un elemento importante que le brinda al empleado la certeza 
de su permanencia dentro de la organización y sin lugar a dudas ésta 
repercute significativamente en el desempeño y por consiguiente se ve 
reflejada en la producción y éxito de las instituciones. 
 
- En tal sentido si los funcionarios de la Municipalidad Provincial de 
Huaylas sintieran que tienen estabilidad laboral brindarían una mejor 
atención a los usuarios. 
 
Álvarez M.  (2004). Señala en su investigación titulado “Calidad en el 
Servicio de Atención al Cliente en una Empresa Química Industrial”; 
concluye. La calidad en el servicio a clientes, es indispensable y es 
necesario medirla, ya que lo que no se puede medir, no se puede controlar, 
también si bien no es fácil de obtenerla, tampoco es difícil. 
 
- Con referencia al autor en la Municipalidad Provincial de Huaylas 
debemos de medir la calidad de atención al usuario para así poder 
controlar los niveles de aceptación entre la población, pudiendo mejorar en 
algún aspecto.  
 
Álvarez C. (2012). En su investigación titulado “Satisfacción de clientes 
y usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados 
gubernamentales, concluye: El cliente percibe que el servicio supera lo 
esperado en cuanto a la visualización de los precios de los productos pues 
es clara y atractiva. tambien perciben que el servicio es peor al esperado 
en relación a las transacciones de venta, es decir el tiempo de espera para 
acudir a la cancelación en las cajas de salida. 
 
- Podemos rescatar que para brindar un servicio adecuado y de 
calidad debemos de ser claros en cuanto a procedimientos y plazos de 






A nivel Nacional 
Luján (2011). En su investigación titulado “Nivel de satisfacción 
según expectativas y percepciones de la calidad de servicio de salud en los 
usuarios externos de la unidad de cuidados intensivos del instituto nacional 
de salud del niño 2011”, concluye:  
1. Se determinó que el nivel de satisfacción global es poco satisfactorio, lo 
que ocasiona un nivel de baja calidad de servicio de salud. 
2. Se precisa que el grado de fiabilidad, es de poca fiabilidad para el 
usuario externo por el servicio prestado, lo que ocasiona un nivel de baja 
calidad de servicio de salud.  
Podemos definir que si los funcionarios de la Municipalidad 
Provincial de Huaylas trabajan en un ambiente adecuado con una 
infraestructura que les de seguridad, estarán en la capacidad de brindar 
una mejor atención a los usuarios y transmitirles la seguridad que estos 
necesitan.  
 
Monchón (2013). En su investigación titulada “Nivel de calidad del 
cuidado enfermero desde la percepción del usuario, servicio de 
emergencia. Hospital III-Es salud Chiclayo-2013”, concluye: 
1. Queda evidenciado que el Nivel de Calidad del Cuidado 
Enfermero, desde la percepción del usuario en el servicio de Emergencia 
del H.N.A.A.A es bajo con un resultado de 64,18%; es decir que existe una 
clara insatisfacción del usuario por tanto las expectativas del paciente no 
han sido superadas. 
2. De las 5 dimensiones propuestas por Donavedian para medir el 
nivel de calidad, la dimensión empatía presentó el mayor porcentaje en 
cuanto a nivel de calidad BAJO y la dimensión seguridad obtuvo el mayor 
porcentaje en cuanto a nivel de calidad ALTO. 
Para que el usuario de la Municipalidad Provincial de Huaylas se 
sienta confiado y seguro, debe de existir una rápida capacidad de 







Huisa (2003). En su investigación titulada “Satisfacción del usuario 
externo sobre la calidad de atención de salud en el hospital de la base 
naval Callao”, concluye: 
 
Que la mayoría de los usuarios externos se encuentran satisfechos 
con la calidad de atención de salud de la consulta externa en el Hospital de 
la Base Naval del Callao. Esta satisfacción estuvo influenciada 
positivamente por los ítems relacionados con la limpieza y orden del 
consultorio, y por la limpieza de la sala de espera; y, negativamente por la 
provisión en Farmacia de todos los medicamentos recetados por el médico 
y el tiempo de espera. 
 
Para tener un impacto positivo entre los usuarios de la Municipalidad 
Provincial de Huaylas, los funcionarios deben empezar por respetar el 
uniforme de su institución, mantener el orden y la limpieza en cada una de 
las oficinas de la municipalidad y definir bien los tiempos que se tardar en 
dar respuesta a algún documento.  
 
1.3. Teorías relacionas con el tema 
 
Riveros (2007). Manifiesta que “para lograr una mayor calidad las 
empresas deben mejorar su software, hardware y el talento humano .El 
hardware se mejora mediante aportes de capital para comprar los equipos, 
sistemas y materiales que permitan contar con la tecnología apropiada. El 
software se refiere a los procedimientos en general y se puede mejorar a 
través de las personas. El talento humano puede asumir nuevos 
procedimientos o desarrollarlos, de acuerdo con su nivel de conocimiento, 
pericia y creatividad. El talento humano se mejora solamente mejorando el 
nivel de conocimientos de las personas y buscando la mejor actitud en el 






Jhons (2012). Menciona sobre calidad de servicio: “Hechos, 
actividades o desempeño” Actitud formada por medio de una evaluación 
general a largo plazo del desempeño de una empresa. La calidad del 
servicio ofrece una manera de alcanzar el éxito entre los servicios en 
competencia. En particular, cuando un número reducido de empresas 
ofrece servicio casi idéntico y compiten en un área pequeña, establecer la 
calidad en el servicio es la única manera de distinguirse. 
 
Kurtz (2012). “Se refiere a la calidad esperada y percibida de una 
oferta de servicio, y tiene un efecto considerable sobre la competitividad en 
una empresa” 
 
 Características del Servicio de Calidad   
Aniorte (2013). Algunas de las características que se deben seguir y 
cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes: Debe 
cumplir sus objetivos, debe servir para lo que se diseñó, debe ser 
adecuado para el uso, debe solucionar las necesidades,debe proporcionar 
resultados. 
 
Dimensiones de la Calidad 
Sandoval (2006). Dimensiones de la calidad; Confiabilidad, 
Comprensión, Capacidad de respuesta, Competencia, Accesibilidad, 
Credibilidad, Cortesía, Tangibilidad, Empatía, Responsabilidad 
 
Llovera (2007). Menciona a Edwards Deming y conceptualiza, la 
calidad es tangible, medible y es clave para la competitividad ya que induce 
directamente en el aumento de productividad y reducción de costo. 
 
Betancourt (2010). Menciona que: “El termino servicio proviene de 
latín servitum y define a la acción y efecto de servir. También permite 
referirse a la prestación humana que satisface alguna necesidad social y 






Stanton, (2000). Menciona sobre el servicio, “Son actividades 
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transacción 
ideada para brindar a los clientes satisfacción de deseos o necesidades". 
 
Sandhusen, (2002). "Los servicios son actividades, beneficios o 
satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que son 
esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo". 
 
Características del servicio 
Berry (1989). Detallan que el servicio tiene cuatro características: a) 
Intangibilidad: Los servicios son intangibles no se le puede tocar, probar, 
oler o ver. b) Heterogeneidad: Los servicios varían al tratarse de una 
actuación normalmente llevada a cabo por seres humanos, los servicios 
son difíciles de generalizar. c) Inseparabilidad: Un servicio generalmente se 
consume mientras se realiza, con el cliente implicado a menudo en el 
proceso. d) Imperdurabilidad: La mayoría de los servicios no se pueden 
almacenar. Si un servicio no se usa cuando está disponible, la capacidad 
del servicio se pierde. e) Heterogeneidad (o variedad): Dos servicios 
similares nunca serán idénticos o iguales. f) Inseparabilidad: En los 
servicios la producción y el consumo son parcial o totalmente simultáneos. 
 
Elementos del servicio al cliente 
Riveros (2007). La calidad del servicio que se brinda a los clientes 
depende de los métodos utilizados para satisfacer sus necesidades y 
superar sus expectativas. Elementos del Servicio al Cliente: 1. Contacto 
cara a cara, 2. Relación con el cliente, 3. Correspondencia, 4. Reclamos y 
cumplidos, 5. Instalaciones. 
 
Satisfacción de los usuarios 
ISO, (2008). La satisfacción se define como “la percepción del 







Kotler, (2001). Define la satisfacción del cliente como el nivel del 
estado de ánimo de una persona que resulta de comparar un producto o 
servicio.Luego de dicha adquisicion, los clientes experimentan uno de estos 
tres niveles o grados de satisfacción.a) Insatisfacción. Ocurre cuando la 
atención recibida o producto no alcanza las expectativas del cliente.b) 
Satisfacción. Ocurre cuando el la atención recibida o producto coincide con 
las expectativas del cliente.c) Complacencia. Ocurre cuando la atención 
recibida excede a las expectativas del cliente. 
 
(RAE). Sobre la satisfacción, “Es el sentimiento de bienestar que se 
obtiene cuando se ha cubierto una necesidad”, en este caso es la 
respuesta acertada hacia una queja, consulta o duda. 
 
Cueva. (1995). “La satisfacción es un fenómeno que no se da en 
abstracto siempre está ligado a aspectos objetivos que directamente 
afectan al usuario en su percepción”. 
 
Oliver (2009). “La satisfacción, es la respuesta de saciedad del 
cliente”. 
Satisfacción, es la evaluación que realiza el cliente respecto de un 
producto o servicio, en términos de si ese producto o servicio responde a 
sus necesidades y expectativas. 
 
Usuario 
Aurora, (2005). Es el protagonista indiscutible del estudio de 
cualquier proceso informativo porque sus características individuales y su 
contexto de referencia laboral, social, económica o político, son aspectos 
que determinarán su comportamiento con relación a la información. 
 
Carmen, (2009). Menciona que hay tres tipos de clientes:a) Cliente 





agregado.b) Cliente externo: Los intermediarios que directamente tienen 
relación con la organización.c) El cliente final: Los usuarios del producto o 
servicio, quienes validarán todo cuanto de éste se diga o se anuncie 
(promesa). 
1.4. Formulación del problema 
 
¿Cuál es la relación entre calidad de servicio y satisfacción de los usuarios 
de la Municipalidad Provincial De Huaylas. Enero – Abril - 2017? 
 
1.5. Justificación del estudio 
 
En la presente investigación, se ha determinado la coneccion que 
existe entre calidad de servicio y satisfacción del usuario. La inclinación por 
este tema de estudio surgió ante las frecuentes quejas e incomodidades 
por el tipo de atención que brinda la Municipalidad tanto por el servicio que 
brindan los servidores Publicos como por ambientes municipales; por esta 
razón se debe brindar un servicio de calidad para poder obtener niveles 
altos de satisfacción de usuarios. En caso contrario, segiran habiendo 
usuarios molestos e insatisfechos y esto repercitiria en la gestión municipal. 
 
A diario hay usuarios que se quejan de los malos servicios que 
brindan las dependencias publicas, puesto que en su mayoría estas no 
cumplen con satisfacer los requerimientos de la población, las 
municipalidades se orientan mas a tramites burocráticos que a la 
satisfacción de los usuarios. El gobierno esta enfocado en bajar los niveles 
de corrupción implementando mas procedimientos y tramites para dar 
respuesta a un documento que no debería tardar mas de 24 horas, dejando 
de lado las necesidades que pueda tener la población en un momento 
dado.  
 
En el Aspecto Teorico 





calidad de servicio y como esta influye, a traves de una adecuada 
capacidad de respuesta y cortesia, en los usuarios. Asimismo, se 
fundamentara en el desarrollo de la satisfacción recurriendo a la confianza 
de un servicio o  el adecuado trato. 
  
La calidad en el servicio es una metodología que organizaciones 
privadas, públicas y sociales implementan para garantizar la plena 
satisfacción de sus clientes, tanto internos como externos, ésta satisfacción 
es importante para que los clientes continúen consumiendo el producto o 
servicio ofrecido y no solo eso, sino recomienden a otros clients. 
 
En el Aspecto Practico 
Los hallazgos cientificos de la investigacion serviran de marcos 
orientadores a los instituciones publicas y privadas y  futuros empresarios 
en el tratamiento adecuado en busca de la calidad en el servicio y 
satisfacer una necesidad en demanda; asimismo servira de Fuente en 
información para incentivar a servidores y empresarios que la calidad de un 
servicio es imprescindible y que no debe pasar por alto por todas las 
instituciones frente a los retos que se nos presenta en el que hacer 
empresarial. 
 
En el Aspecto Metodologico 
Por la caracteristica heurística de la ciencia los resultados de la 
investigacion serviran para la creacion e identificación de nuevos 
problemas, nuevos objetivos, nuevas hipotesis y a la aplicación  de nuevas 
metodologias, pertinentes al studio de las variables. 
 
1.6. Hipótesis 
1.6.1. Hipótesis general 
 
H1: Existe relación significativa entre la calidad de servicio y la 






Ho: No existe relación significativa entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas, 
2017. 
 
1.6.2. Hipótesis específicas 
 
H1: Existe relación significativa entre la fiabilidad y la satisfacción de 
los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-Abril 
2017. 
 
H2: Existe relación significativa entre capacidad de respuesta y 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. 
Enero-Abril 2017. 
 
H3: Existe relación significativa entre seguridad y satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-Abril 2017. 
 
H4:. Existe relación significativa entre empatia y satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-Abril 2017. 
 
H5: Existe relación significativa entre elementos tangibles y 





1.7.1. Objetivo general 
Determinar el grado de relación entre calidad de servicio y satisfacción 









1.7.2. Objetivos específicos 
• Identificar los niveles calidad de servicio de los Servidores Públicos 
que laboran en la Municipalidad Provincial de Huaylas – 2017. 
 
• Identificar los niveles de satisfacción percibida por los Usuarios  de la 
Municipalidad Provincial de Huaylas – 2017. 
 
• Determinar la relación entre las dimensiones de la calidad del 
servicio y  la satisfacción de los Usuarios  de la Municipalidad 
Provincial de Huaylas – 2017. 
 
• Determinar la relación entre la calidad del servicio y  la satisfacción 
de los usuarios  de la Municipalidad Provincial de Huaylas – 2017. 
 
• Identificar las razones por las cuales los usuarios de la Municipalidad 




















Cuantitativa, descriptiva- correlacional y de corte transversal.  
 
2.1. Diseño de investigación 
No experimental, porque no existe manipulación activa de alguna 
variable, transaccional; puesto que la recolección de información se va a 
hacer en un solo momento y en un tiempo único periodo Enero Abril -2017; 








M = Muestra 
Ox = Variable x (calidad de servicio) 
Oy = Variable y (satisfacción de los usuarios) 






2.2. Variables, operacionalización  
















Es la discrepancia entre las 
expectativas de los clientes 
sobre un servicio concreto y 
las percepciones o creencias 
que se forman los directivos 
sobre lo que espera el 
consumidor de ese servicio. 
DIMENSION 1 
Capacidad de respuesta  
Es la probabilidad media 
de producir, frente a una 
demanda, una respuesta 
de calidad aceptable, 
dentro de un margen de 





La cortesía  
En este sentido, la 
amabilidad es fundamental 
para relacionarnos de una 
manera positiva y 
satisfactoria con los otros, 
bien sea en la familia, en el 






Posesión y el desarrollo de 
destrezas, conocimientos, 
actitudes adecuadas y la 
experiencia suficiente para 























La cortesía  
 
















































La satisfacción es como un 
juicio a raíz de una 
experiencia de consumo, que 
es el juicio del consumidor que 
un producto, siempre o está 
proporcionando un nivel de 
placer de cumplimiento 
relacionados con el consumo 
DIMENSION 1 
Confianza en el servicio. 
Es la seguridad o 
esperanza firme que el 
usuario tiene del servicio. 
También se trata de la 
presunción de uno mismo 





Es la acción y efecto de 
trato que recibe los 
usuarios o personas a 




Confianza en el 
servicio 


























Población y muestra 
Población: 
En la presente investigación, la población ha sido los usuarios, de la 
Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero - Abril – 2017. 
 
Muestra: 
La muestra se determina con la siguiente formula: 
𝑛 =
(𝑍)2 × 𝑃 × 𝑄 × 𝑁




n = Tamaño de la muestra. 
N = N° total de usuarios en la población. (139) 
Z: Nivel de confianza al 95% (1.96) 
P= Probabilidad de satisfacción por parte de los usuarios de la municipalidad 
(0.50) 
Q= 1-P (0.05) 
E = Error Maestral. (0.05) 
 
La población de la presente investigación ha sido considerada de 139 
personas, (entre las edades de 30 a 44 años); las cuales acuden con más 
frecuencia a la municipalidad, de las cuales consideramos una muestra de 
102 usuarios de acuerdo a la fórmula, usuarios que viven dentro de la 










Reemplazando los valores en la fórmula (*), se tiene que: 
 
𝑛 =
(1.96)2 × 0.5 × 0.5 × 139







Esto es, aproximadamente 102 usuarios de la municipalidad Provincial 
de Huaylas que deben ser entrevistados. 
 
2.3. Técnicas e instrumentos de recolección de datos validez y confiabilidad 
 
Técnica 
Es una técnica de investigación que consistió en una interrogación 
verbal o escrita que se realizó a las personas con el fin de obtener 
determinada información necesaria para la investigación, Arias F. G. (2012).  
 
La encuesta por muestreo o simplemente encuesta es una estrategia 
(oral o escrita) cuyo propósito es obtener información: Se optó por la 
encuesta por ser una técnica de investigación basada en las declaraciones 
emitidas por una muestra representativa de una población concreta y que 
nos permite conocer sus opiniones, actitudes, creencias, valoraciones 
subjetivas, entre otros aspectos. 
  
Instrumento  
Cuestionario estructurado   
Es el instrumento cuantitativo que se usa para medir o registrar 





alternativas de respuesta a cada pregunta tienen opciones pre-definidas. De 
esta forma el análisis estadístico resulta más fácil. 
 
Según (Aristides, 2012), el cuestionario es el instrumento cuantitativo 
más popular, utilizado para la recolección de información, diseñado para 
poder cuantificar y universalizar la información, y estandarizar el 
procedimiento de entrevista. 
 
La Calidad de servicio está conformada por tres dimensiones: 
capacidad de respuesta (8 ítems), cortesia (7 ítems) y competencias 
personales (4 ítems). Esta variable tuvo un total de 22 ítems. Las alternativas 
de los ítems de la calidad de servicio de los usuarios tuvieron la siguiente 
valoración: Siempre (5), Casi siempre (4), Algunas veces (3), Casi Nunca(2), 
y Nunca (1). 
 
Del mismo modo, la satisfacción de los usuarios, estuvo conformada 
por dos dimensiones: cofianza en el servicio (5 ítems) y trato recibido (5 
ítems). Esta variable tuvo un total de 10 ítems. Las alternativas de los ítems 
de la variable desempeño laboral tuvieron la siguiente valoración: Totalmente 
en Desacuerdo (1) Desacuerdo (2) Indiferente (3) De acuerdo (4) Totalmente 
de acuerdo (5). 
- La plantilla fue elaborada por Maximo Frile Escrich 
2.4. Métodos de análisis de datos 
Para el análisis de los resultados del presente trabajo de investigación, 
se utilizó la estadística descriptiva, ya que ésta se dedica a analizar y 
representar los datos por medio de tablas, gráficos y/o medidas de resumen. 
 
Para el procesamiento de los datos a nivel descriptivos se utilizó tablas 
y gráficos propios de la estadística descriptiva, los cuales fueron procesados 
con el programa de Excel 2013 (tabla de frecuencias, gráficos de barras, 





medidas de la estadísticas inferencial (nivel de significancia) y su 
procesamiento se realizó en el programa estadístico SPSS 22. 
 
Posteriormente, se realizó el análisis e interpretación y descripción de 
los resultados y para la validación de los instrumentos, se utilizó el juicio de 
expertos, donde, se distribuyó a tres profesionales de la especialidad, 
quienes emitieron su opinión respecto a la redacción y contenido del 
cuestionario, quienes indicaron que el instrumento es aplicable a las 
unidades de estudio. 
 
Además, la confiabilidad de la consistencia interna del cuestionario se 
hizo con la prueba del coeficiente alfa de Cronbach. En general, el resultado 
de fiabilidad del instrumento según Alfa de Cronbach, para el cuestionario de 
clima organizacional, arrojó un valor de 0.864 y un valor de 0.873 para el 
cuestionario de desempeño laboral, tal como se muestra en el cuadro Nª 3; 
por lo tanto, el instrumento es fiable y consistente. 
El procesamiento es como sigue: 
 
1.- Para hallar el nivel de significatividad en general se somete la base 
a una prueba de correlación de Spearman, pregunta por pregunta. El nivel 
de significatividad se obtiene cuando alcanza un asterisco (*) o dos 
asteriscos (**) en la estadística. 
 
2.- Luego las preguntas se recodifican según cada dimensión: D1= 
pregunta, 1,2,3,4; D2= 5,6,7,8,9; D3= 10,11,12,13, luego se someten al 
coeficiente de correlación de Spearman entre dimensiones, aquí hallas las 
relación entre dimensiones. 
 
3.- Luego las dimensiones recodificadas, se integran en una variable 
V1= D1, D2, y V2=D3, D4…. Una vez integradas se someten al coeficiente 





2.5. Aspectos Eticos 
De acuerdo con los principios establecidos en la Declaracion de 
Helsinki, este estudio se desarrollara conforme a los siguientes criterios: 
 Contar con el Concentimiento Informado y por escrito del sujeto de 
investigación. 
 Establecer que la investigación se llevara a cabo cuando se obtenga 
la autorización del representante de la institución investigadora, de la 
institución donde se realice la investigación y el conocimiento 



























Para el desarrollo de los análisis tanto descriptivo como el de la 
correlación entre las variables calidad de servicio con la satisfacción de los 
usuarios y con sus respectivas dimensiones; en la Municipalidad provincial 
de Huaylas 2017; los datos de la muestra de usuarios seleccionados durante 
los meses de enero hasta abril, se trasladaron a baremos transformando los 







e ha considerado un proceso sistemático para su mejor comprensión en el 
logro de los objetivos planteados en la presente investigación: 
Etapa N°1: Descripción de las variables calidad de servicio y satisfacción de 
los usuarios. 
Etapa N° 2: Análisis estadístico correlacional de las variables en estudio y 
dimensiones.  
Etapa N° 3: Prueba de hipótesis, para la evaluación de la relación entre las 






V1: Calidad de servicio 
 
Nivel 
   A Alta 
   R Regular 
   B Baja 









3.1 Descripción individual en las variables calidad de servicio y 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de 
Huaylas. 
3.1.1. Variable calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad 
Provincial de Huaylas 
 Tabla 01 
Niveles de calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad 
Provincial de Huaylas. Enero- abril 2017. 
Calidad de servicio 
Resultados 
Usuarios Porcentaje 
Bajo 20 19,6 
Regular 48 47,1 
Alto 34 33,3 
Total 102 100,0 
Fuente: Resultados de los instrumentos: cuestionario de evaluación 
Figura 01 
Porcentaje de usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-































En Tabla 01, Figura 01; se aprecian los porcentajes de los usuarios de la 
Municipalidad Provincial de Huaylas 2017; en los niveles de la calidad de 
servicio que han percibido al ser atendidos en sus diferentes unidades de 
servicio; el 47,1% respondieron haber tenido una regular calidad de 
atención, mientras que el 33,3% respondieron con un nivel alto de calidad y 
con solo el 19,6% con un bajo nivel de atención. 
 
 Tabla 02 
Niveles de las dimensiones de la variable calidad de atención 
a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. 




D1. Fiabilidad Bajo 20 19,6 
Regular 52 51,0 
Alto 30 29,4 
D2. Capacidad de 
respuesta 
Bajo 17 16,7 
Regular 64 62,7 
Alto 21 20,6 
D3. Seguridad Bajo 26 25,5 
Regular 56 54,9 
Alto 20 19,6 
D4. Empatía Bajo 29 28,4 
Regular 37 36,3 
Alto 36 35,3 
D5. Elementos 
tangibles 
Bajo 16 15,7 
Regular 48 47,1 
Alto 38 37,3 
Total 102 100,0 









 Figura 02 
Porcentaje de usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-




En Tabla 04, Figura 04; se puede apreciar los porcentajes de los usuarios 
de la Municipalidad Provincial de Huaylas 2017; respecto a los niveles de 
las dimensiones de la variable calidad de servicio; en ella se puede 
observar que en todas las dimensiones de dicha variable la mayor 
frecuencia de usuarios indicaron que perciben una calidad de atención de 








































3.1.2. Variable satisfacción de los usuarios de la Municipalidad 
Provincial de Huaylas 
 Tabla 03 
Niveles de satisfacción de los usuarios de la Municipalidad 
Provincial de Huaylas. Enero- abril 2017. 




Bajo 22 21,6 
Medio 53 52,0 
Alto 27 26,5 
Total 102 100,0 
 Fuente: Resultados de los instrumentos: cuestionario de evaluación 
Figura 03 
Porcentaje de usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-
abril 2017, según los niveles de satisfacción de los usuarios 
 
Interpretación:  
En Tabla 03, Figura 03; se aprecian los porcentajes de los usuarios de la 

















Niveles de satisfacción de los usuarios




que han tenido como experiencia al ser atendidos en las diferentes 
unidades de servicio; 52,0% respondieron haber tenido una mediana 
satisfacción, mientras que el 26,5% respondieron con un nivel alto de 
calidad y con solo el 21,6% con un bajo nivel de satisfacción. 
 
3.2. Análisis estadístico correlacional entre las variables calidad de 
atención y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial 
de Huaylas 
Tabla 04 
Matriz de interpretación de los coeficientes de correlación 
Coeficiente de correlación  Interpretación 
0,00 – 0,20 Ínfima correlación 
0,20 – 0,39 Escasa correlación 
0,40 – 0,59 Moderada correlación 
0,60 – 0,79 Buena correlación 
0,80 -  1,00 Muy buena correlación 
 
Tabla 05 
Cantidad y porcentaje de los usuarios de la Municipalidad Provincial  
de Huaylas. Enero- abril 2017, según los niveles de calidad de  





Baja Media Alta 
fi % fi % fi % fi % 
Baja 10 4,3 7 10,4 3 5,3 20 20,0 
Regular 11 11,2 28 27,0 13 13,8 52 52,0 
Alta 1 6,5 18 15,6 11 7,9 30 30,0 
Total 22 21,6 53 52,0 27 26,5 102 100,0 
 Fuente: Resultados de los instrumentos: cuestionario de evaluación 
 
Interpretación:  
En Tabla 05; se aprecian los porcentajes de los usuarios de la 
Municipalidad Provincial de Huaylas 2017; respecto a los niveles de las 




en ella se aprecia que existe un alto porcentaje en el nivel medio y regular 
para ambas variables. 
Coeficiente de correlación  
Para medir la correlación, asociación o independencia entre las variables 
calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad 
Provincial de Huaylas 2017; se han analizado usando el coeficiente de 
correlación; dicho coeficiente puede oscilar entre -1 y +1; para asociaciones 
negativas y positivas y el valor encontrado ha sido usando el coeficiente de 
Pearson para datos de rangos apareados, por lo que, los datos han sido 
transformados las puntuaciones en rangos como se ha visto al inicio del 
desarrollo de los resultados. 
  Correlaciones (calidad de servicio*satisfacción) 





 Calidad de servicio Coeficiente de correlación 1,000 ,626** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 102 102 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Interpretación: 
En la tabla de correlaciones para las variables de calidad de servicio y 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas, 
2017; se observa como resultado que están asociadas positivamente y el 
grado de relación es buena con r=0,626**; Así mismo, para el valor de 
significancia bilateral p-value es igual a 0,000 (p= 0.000 < 0.05=α) y siendo 
menor al valor de alfa, nivel de significancia 5%. Por lo tanto se puede 
concluir que existe una buena relación entre ambas variables para los 









Matriz de interpretación de los coeficientes de correlación de Pearson para 
l as variables calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero- abril 2017. 
 
n V2 









D1. Fiabilidad 0,517** Correlación directa moderada 
D2. Capacidad de 
respuesta 
0,565** Correlación directa moderada 
D3. Seguridad 0,591** Correlación directa moderada 
D4. Empatía 0,586** Correlación directa moderada 
D5. Elementos 
tangibles 
0,523** Correlación directa moderada 
 Fuente: Resultados de los instrumentos: cuestionario de evaluación 
Interpretación: 
En la tabla 06; se muestra los coeficientes de correlación para las 
dimensiones de la variable calidad de servicio y satisfacción de los usuarios 
de la Municipalidad Provincial de Huaylas, 2017; en ella se observa que 
todas las dimensiones de la variable calidad de servicio, se encuentra 
relacionada con la satisfacción de una manera directa y moderada; pero se 
debe rescatar que la dimensión seguridad, en comparación con las otras 









3.3.  Prueba de hipótesis 
Hipótesis general: 
 
Ho: No existe relación significativa entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. 
Enero-Abril 2017. 
  
Ha: Existe relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción 
de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-Abril 2017 
NIVEL CALIDA DE SERVICIO*NIVEL SATISFACCIÓN tabulación cruzada 
NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO 
NIVEL DE SATISFACCIÓN 
Total 
Bajo Medio Alto 
 Baja Recuento 11 8 1 20 
Recuento esperado 4,3 10,4 5,3 20,0 
Regular Recuento 11 24 13 48 
Recuento esperado 10,4 24,9 12,7 48,0 
Alta Recuento 0 21 13 34 
Recuento esperado 7,3 17,7 9,0 34,0 
Total Recuento 22 53 27 102 
Recuento esperado 22,0 53,0 27,0 102,0 
 
 
Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor gl 
Sig. asintótica 
(2 caras) 
Chi-cuadrado de Pearson 24,220a 4 ,000 
Razón de verosimilitud 29,978 4 ,000 
N de casos válidos 102   
a. 1 casillas (11,1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 















=   𝟐𝟒, 𝟐𝟐𝟎 
  
       Hipótesis Estadística:    Ho: rxy = 0  
          Ha: rxy ≠ 0 
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Regla de decisión: 
 
Si 𝑋2calculado es superior al valor 𝑋2tabla= 9.42, por lo que se rechaza Ho; esto 
es que existe relación significativa directa entre las variables calidad de 
servicio y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de 




















Hipótesis específicas 01: 
 
Ho: No existe relación significativa entre la fiabilidad y la satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-Abril 2017. 
  
Ha: Existe relación significativa entre la fiabilidad y la satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-Abril 2017 
 
Pruebas de chi-cuadrado 
D1. Fiabilidad Valor gl 
Sig. asintótica 
(2 caras) 
Chi-cuadrado de Pearson 15,856a 4 ,003 
Razón de verosimilitud 16,571 4 ,002 
N de casos válidos 102   
a. 1 casillas (11,1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 
mínimo esperado es 4,31. 
 
Interpretación: 
En la tabla de prueba Chi cuadrado; se muestra el valor del coeficiente de 
correlación para la dimensión fiabilidad de la variable calidad de servicio y 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas, 
2017; en ella se observa que el valor de P-value=0,003 < α= 0,05; por lo 
que la prueba es significativa y se debe de rechazar la hipótesis nula, esto 
es que existe relación significativa directa entre la fiabilidad de la variable 
calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad 











Hipótesis específicas 02: 
 
Ho: No existe relación significativa entre capacidad de respuesta y 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. 
Enero-Abril 2017. 
  
Ha: Existe relación significativa entre capacidad de respuesta y satisfacción 
de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-Abril 2017 
 
Pruebas de chi-cuadrado 
D2. Capacidad de 
respuesta Valor gl 
Sig. asintótica 
(2 caras) 
Chi-cuadrado de Pearson 11,529a 4 ,021 
Razón de verosimilitud 15,489 4 ,004 
N de casos válidos 102   
a. 3 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 
mínimo esperado es 3,67. 
 
Interpretación: 
En la tabla de prueba Chi cuadrado; se muestra el valor del coeficiente de 
correlación para la dimensión capacidad de respuesta de la variable calidad 
de servicio y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de 
Huaylas, 2017; en ella se observa que el valor de P-value=0,021< α= 0,05; 
por lo que la prueba es significativa y se debe de rechazar la hipótesis nula, 
esto es que existe relación significativa directa entre la capacidad de 
respuesta de la variable calidad de servicio y satisfacción de los usuarios 











Hipótesis específicas 03: 
Ho: No existe relación significativa entre seguridad y satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-Abril 2017. 
  
H3: Existe relación significativa entre seguridad y satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-Abril 2017. 
Pruebas de chi-cuadrado 
D3. Seguridad Valor gl 
Sig. asintótica 
(2 caras) 
Chi-cuadrado de Pearson 22,059a 4 ,000 
Razón de verosimilitud 23,626 4 ,000 
N de casos válidos 102   
a. 1 casillas (11,1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 
mínimo esperado es 4,31. 
 
Interpretación: 
En la tabla de prueba Chi cuadrado; se muestra el valor del coeficiente de 
correlación para la dimensión seguridad de la variable calidad de servicio y 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas, 
2017; en ella se observa que el valor de P-value=0,000 < α= 0,05; por lo 
que la prueba es significativa y se debe de rechazar la hipótesis nula, esto 
es que existe relación significativa directa entre la seguridad de la variable 
calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad 











Hipótesis específicas 04: 
 
Ho: No existe relación significativa entre empatía y satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-Abril 2017. 
  
H4: Existe relación significativa entre empatía y satisfacción de los usuarios 
de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-Abril 2017 
 
Pruebas de chi-cuadrado 
D4. Empatía Valor gl 
Sig. asintótica 
(2 caras) 
Chi-cuadrado de Pearson 20,018a 4 ,000 
Razón de verosimilitud 19,822 4 ,001 
N de casos válidos 102   
a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 
mínimo esperado es 6,25. 
 
Interpretación: 
En la tabla de prueba Chi cuadrado; se muestra el valor del coeficiente de 
correlación para la dimensión empatía de la variable calidad de servicio y 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas, 
2017; en ella se observa que el valor de P-value=0,000 < α= 0,05; por lo 
que la prueba es significativa y se debe de rechazar la hipótesis nula, esto 
es que existe relación significativa directa entre la empatía de la variable 
calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad 










Hipótesis específicas 05: 
 
Ho: No existe relación significativa entre elementos tangibles y satisfacción 
de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-Abril 
2017. 
  
Ha: Existe relación significativa entre elementos tangibles y satisfacción de 
los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-Abril 2017 
 
Pruebas de chi-cuadrado 
D5. Elementos tangibles Valor gl 
Sig. asintótica 
(2 caras) 
Chi-cuadrado de Pearson 24,560a 4 ,000 
Razón de verosimilitud 24,817 4 ,000 
N de casos válidos 102   
a. 2 casillas (22,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento 
mínimo esperado es 3,45. 
 
Interpretación: 
En la tabla de prueba Chi cuadrado; se muestra el valor del coeficiente de 
correlación para la dimensión elementos tangibles de la variable calidad de 
servicio y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de 
Huaylas, 2017; en ella se observa que el valor de P-value=0,003 < α= 0,05; 
por lo que la prueba es significativa y se debe de rechazar la hipótesis nula, 
esto es que existe relación significativa directa entre los elementos 
tangibles de la variable calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de 























4.1 Anivel del marco teorico. 
 Poner en contraposición las teorías científicas con los hechos reales 
que se suscitan en la práctica de la administración pública, fue uno de los 
propósitos del presente estudio; por lo que en este apartado  es necesario, 
debatir sobre los principios y conceptos que  sustentan estas teorías.  
En tal sentido, respecto a lo definido por Riveros (2007). El talento 
humano puede asumir nuevos procedimientos o desarrollarlos, de acuerdo 
con su nivel de conocimiento, pericia y creatividad. El talento humano se 
mejora solamente mejorando el nivel de conocimientos de las personas y 
buscando la mejor actitud en el desempeño de las funciones”; podemos 
señalar que la actitud en el desempeño de las personas es un elemento clave 
por lo cual mejorar su nivel de conocimiento y aprendizaje mostrara mayor 
capacidad de servicio y atención al usuario. Cuando el servidor público 
atienda al usuario hará todo lo posible por satisfacer la necesidad de este, 
orientándolo de manera positiva. 
Así mismo Jhons (2012). La calidad del servicio ofrece una manera de 
alcanzar el éxito entre los servicios en competencia. En particular, cuando un 
número reducido de empresas ofrece servicio casi idéntico y compiten en un 
área pequeña, establecer la calidad en el servicio es la única manera de 
distinguirse. En este sentido las empresas del sector público y privado deben 
ver como una oportunidad para crecer y distinguirse en el sector en el que se 
desarrollan la calidad de servicio que brindan a sus clientes y usuarios. De 
manera particular si la Municipalidad Provincial de Huaylas fortalece una 
mejor y más eficiente atención a los usuarios será una forma de distinguirse 
entre las otras municipalidades de la región Áncash, ganando mayor 
compromiso de estos en el pago de sus tributos, lo que contribuiría a la 
mejora de la gestión. 
Así mismo Riveros (2007). La calidad del servicio que se brinda a los 




superar sus expectativas. En ese aspecto las entidades deben de estudiar a 
sus clientes y usuarios para así poder superar sus expectativas y cubrir sus 
necesidades en la forma de servicio que estas lo requieran. 
Al respecto ISO, (2008). La satisfacción se define como “la percepción 
del cliente sobre el grado en que sean cumplido sus necesidades o 
expectativas establecidas”. Por lo mismo la investigación plantea conocer las 
necesidades de los usuarios para poder superar sus expectativas y mejorar la 
percepción de los mismos sobre las entidades públicas, atendiendo sus 
necesidades de servicio básicos mejoramos su grado de percepción y 
satisfacción. 
Al respecto Kotler, (2001). Define la satisfacción del cliente como el 
nivel del estado de ánimo de una persona que resulta de comprar un producto 
o servicio. Por consiguiente se debe tener en cuenta al momento de brindar 
un servicio lo que se desea lograr en el usuario, puesto que como manifiesta 
kotler los efectos que causa un servicio en los usuarios es de satisfacción 
insatisfacción y complacencia, en tal sentido debemos de tener claro el 
propósito de la entidad con respecto a los servicios que se brindan a los 
usuarios. 
4.2. A nivel de los antecedentes: 
A partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipótesis alternativa 
general que establece una relación significativa entre la calidad se servicio y la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas, 2017. 
Estos resultados guardan relación con lo argumentado por  Álvarez (2004) 
con calidad en el servicio de atención al cliente en una empresa química 
industrial, concluyendo que la calidad en el servicio a clientes, es indispensable y 
es necesario medirla, ya que lo que no se puede medir, no se puede controlar, 
también es imprescindible recalcar la importancia de la calidad; si bien no es fácil 
de obtenerla, tampoco es difícil. Es acorde con lo que en este estudio se halla. 
Asimismo, Ponce J, Reyes, Ponce G. (2006)  en Satisfacción laboral y 




señalan que a mayor satisfacción laboral existe mayor calidad de atención por 
parte del personal de enfermería y por tanto satisfaccion del paciente. 
Sin embargo, en lo que no concuerda el estudio de los autores referidos con 
el presente, es que ellos establecen vínculos entre la satisfacción laboral con 
aspectos de desarrollo, capacitación y actualización para el desempeño asi como 
condiciones laborales y la satisfacción del usuario esta ligada con el trato del 
personal. 
 
4.3. A nivel de los resultados. 
Por otro lado, los resultados de esta investigación comprueban las hipótesis 
especificas propuestas 1,2,3,4 y 5. En la primera, se afirma la relación significativa 
entre la fiabilidad y la satisfacción de los usuarios, en contraposicion Luján  (2011) 
manifiesta en, el nivel de satisfacción según expectativas y percepciones de la 
calidad de servicio de salud en los usuarios externos de la unidad de cuidados 
intensivos del instituto nacional de salud del niño 2011, que el grado de fiabilidad, 
es de poca fiabilidad para el usuario externo por el servicio prestado, lo que 
ocasiona un nivel de baja calidad en servicio de salud.   
 
 Álvarez (2012) en, Satisfacción de Clientes y usuarios con el servicio 
ofrecido en redes de supermercados gubernamentales, argumenta que el cliente 
percibe que el servicio supera lo esperado en cuanto a la visualización de los 
precios de los productos pues es clara y atractiva. También perciben que el 
servicio es peor al esperado en relación a las transacciones de venta, es decir, el 
tiempo de espera para acudir a la cancelación en las cajas de salida. Esta 
afirmación se vincula parcialmente con la segunda hipótesis en tanto persista la 
relación significativa entre la capacidad de respuesta y satisfacción.  
 
En relación a la seguridad y satisfaccion de los usuarios se observo que la 
satisfacción del cliente como el nivel del estado de animo de una persona que 
resulta de comparar un producto o servicio esta relacionada con los tres niveles o 




cuando la atención recibida o producto coincide con la expectativas del cliente o 
usuario. Quedando confirmada, también, esta hipótesis. 
 
La cuarta hipótesis, relaciona siginificativamente la empatía con la 
satisfaccion, esta premisa es confirmada por Monchón (2013) en Nivel de calidad 
del cuidado enfermero desde la percepción del usuario, servicio de emergencia. 
Hospital III - Essalud Chiclayo - 2013, cuya conclusión-- de las 5 dimensiones 
porpuestas por Donavedian para medir el nivel de calidad-- la dimensión empatía 
presento el mayor porcentaje en cuanto a nivel de calidad BAJO y la dimensión 
seguridad obtuvo el mayor porcentaje en cuanto a nivel de calidad ALTO. 
 
Los elementos tangibles frente a la satisfacción se complementan asi lo 
recalca Huisa (2003) en Satisfacción del usuario externo sobre la calidad de 
atención de salud en el hospital de la base naval Callao, concluyendo, la mayoría 
de los usuarios externos se encuentran satisfechos con la calidad de atención de 
salud - consulta externa - en el hospital  de la Base Naval del Callao, esta 
satisfaccion estuvo influenciado positivamente por los ítems relacionados con la 
limpieza y orden del consultorio. 
 
Finalmente, habiendo quedado evidenciado en los acápites antes citados asi 
como en la discusión de resultados, donde los datos obtenidos y las pruebas 
paramétricas de la chi cuadrado para cada una de las  hipótesis, queda 






















5 .1. Conclusión general 
 
Se determina el grado de relación que existe entre la variable calidad de 
servicio y satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial de 
Huaylas. Enero-Abril 2017; cuyo valor del coeficiente de correlación es 
igual a 0,626 (r=0,626); siendo una buena correlación entre ambas 
variables. Significa a mayores o menores cambios en la calidad de servicio, 
también habrá mejores o peores cambios en la satisfacción de los usuarios 
de dicha Municipalidad. 
 
Esta afirmación, es como resultado de la prueba de hipótesis entre ambas 
variables en estudio y donde el P_ value es igual a 0,000 valor menor al del 
nivel de significancia al 5%; por lo que se rechaza la hipótesis nula (Ho) y 
por lo tanto, se debe de aceptar la hipótesis alternativa (Ha). Lo que nos 
permite concluir, que efectivamente existe relación significativa directa y 
buena entre la calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad Provincial de Huaylas. 
 
 
5.2. Conclusiones específicas 
Al analizar la variable calidad de servicio de los usuarios de la Municipalidad 
Provincial de Huaylas. Enero-abril 2017, se identifica los niveles más 
frecuentes y con mayor porcentaje de usuarios que afirman que es de 
regular el nivel de calidad percibida en dicha institución al atenderse en las 
diferentes unidades de servicio, seguido de un nivel alto y por ultimo de bajo 
nivel. Cabe indicar que al analizar las dimensiones de la variable calidad de 
servicio; el mayor porcentaje se debe a la fiabilidad, luego a la capacidad de 
respuesta y en menor nivel para la seguridad. 
 
Se identifica que los niveles de satisfacción percibida por los usuarios de la 




una mediana satisfacción que afirman tener; seguido de una porcentaje de 
usuarios que manifiestan sentirse altamente satisfechos y por ultimo con un 
nivel bajo en satisfacción, después de haber experimentado atenderse en las 
diferentes unidades de servicio que brinda dicha municipalidad. 
 
 
Al desarrollar el análisis de relación entre las dimensiones de la variable 
calidad de servicio y satisfacción de los usuarios de la municipalidad, a 
través de las correlaciones bivariadas; estos coeficientes resultaron ser 
moderada para cada dimensión respecto a la variable satisfacción. Para ello 
se ha comprobado a través de la contratación de cinco hipótesis específicas 
y en las cuales se ha visto que las pruebas son significativas; 
comprobándose de esta manera que existe relación entre cada dimensión de 



















Escuchar las necesidades prioritarias, priorizar las necesidades principales 
que aquejan a los usuarios, ya que en los resultados de la investigación reflejan 
que los trabajadores no están preparados y desconocen las necesidades 
prioritarias de la población; también se tiene que instalar un buzón de sugerencias 
donde los usuarios puedan dar a conocer y sugerir sus necesidades primordiales. 
Proveer de los materiales apropiados a los trabajadores de la Municipalidad 
(compra de nuevos equipos); ya que se pudo observar que aún se está 
trabajando con máquinas antiguas, que no están funcionando correctamente la 
cual genera una demora y perjudica la rápida atención de las necesidades de los 
usuarios en un plazo adecuado y desempeñar correctamente en el puesto que se 
les asignó. 
Orientación psicológica a los trabajadores de la Municipalidad en temas de 
(trato cortés, amable, respetuoso, tolerante con la petición de los usuarios a pesar 
que no tengan la razón); ya que los usuarios se quejan de la mala atención que 
recibieron, además de ello se tiene que socializar la visión, misión, objetivos y 
políticas institucionales para que los trabajadores estén comprometidos a 
lograrlos y esto mejore la calidad de servicio a través del trato cortés a los 
usuarios. 
Las personas que ocupan el cargo necesariamente tienen que contar con la 
experiencia suficiente (se tiene que seleccionar el personal), para el desempeño 
correcto en su área respectiva, por otro lado, la preparación psicológica de cada 
uno para que así se pueda solucionar los conflictos posibles que pueda ocurrir 
con los usuarios al momento de la prestación del servicio. Porque se observó que 
hay personal que no cuenta con suficiente experiencia por que no se realiza una 
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Anexo 01: Instrumentos 
 
CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA MPHY 
Estimado Señor (a):  
La presente encuesta es parte de una investigación que tiene por finalidad evaluar la relación que 
existe entre La Calidad del Servicio y la Satisfacción de los Usuarios en la Municipalidad Provincial 
de Huaylas. La encuesta es totalmente confidencial y anónima, por lo cual le agradeceremos ser 
los más sincero posible. 
Instrucciones: Lea atentamente y marque con una X en el casillero de su preferencia del ítem 
correspondiente.  
DATOS DEMOGRÁFICOS  
Edad: (    )  
Género: Masculino (    )   Femenino (   ) 
Ocupación: 1. Profesional (  ) 2. Técnico (  ) 3. Auxiliar (  )  
 
Para evaluar las variables, marcar con una “x” en el casillero correspondiente según a la siguiente 
escala: 
PARA LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO 
Siempre Casi siempre Algunas veces Casi nunca Nunca 
5 4 3 2 1 
 
 
PARA LA VARIABLE SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 
Totalmente de 
Acuerdo 
De Acuerdo Indiferente En Desacuerdo Totalmente en 
Desacuerdo 










N° ITEM 1 2 3 4 5 
 VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO      
01 ¿La Municipalidad Provincial de Huaylas  cuenta con un equipamiento de 
aspecto moderno para su atención?  
     
02 ¿Las instalaciones físicas (ambiente, iluminación, ventilación) de la 
Municipalidad Provincial de Huaylas  son visualmente atractivas? 
     
03 ¿Los empleados de la Municipalidad Provincial de Huaylas  tienen buena 
presencia (cuenta con uniforme, identificación? 
     
04 ¿En  el material asociado con el servicio (como los llenados de  Fut) es 
visualmente atractivo? 
     
05 ¿Cuándo los empleados de las distintas áreas de La Municipalidad Provincial 
de Huaylas  prometen dar respuesta a los trámites documentarios en un día y 




   
06 ¿Cuándo tiene un problema, el trabajador del área donde se encuentra su 
trámite documentario  muestra un interés sincero por solucionarlo? 
     
07 ¿El trabajador del área de mesa de partes  lleva a cabo el servicio bien y a la 
primera? 
     
08 ¿Los empleados de la Municipalidad Provincial de Huaylas  llevan a cabo sus 
servicios en el momento que promete que va a hacerlo? 
     
09 ¿En el servicio de mesa de partes se cuenta con los documentos, Futs 
necesarios  para el trámite a realizar? 
     
10 ¿Los empleados de las distintas áreas  le comunican con exactitud cuándo se 
llevarán a cabo sus trámites a realizar? 
     
11 ¿Los empleados del área de mesa de partes le proporcionan un servicio rápido 
según lo solicitado? 
     
12 ¿Los empleados de la Municipalidad Provincial de Huaylas  siempre están 
dispuestos a ayudarle? 
     
13 ¿Los empleados de las distintas áreas de la Municipalidad Provincial de 
Huaylas  nunca están  ocupados para responder a sus preguntas? 
     
14 ¿El comportamiento de los empleados de las distintas áreas de la 
Municipalidad Provincial de Huaylas  le inspira confianza? 
     
15 ¿Se siente seguro en sus transacciones con los empleados de las áreas de la 
Municipalidad Provincial de Huaylas  que le atendieron en su atención?  
     
16 ¿Los empleados de las distintas áreas de la Municipalidad Provincial de 
Huaylas  suelen ser corteses con usted? 
     
17 ¿Los empleados de la Municipalidad Provincial de Huaylas  tienen los 
conocimientos necesarios para contestar a sus preguntas? 
     
18 ¿Los trabajadores de las distintas áreas de la Municipalidad Provincial de 
Huaylas le proporcionan atención individualizada? 
     
 
   
  
 
19 ¿Los trabajadores de las áreas de Mesa de partes, Caja y Tesorería tienen 
unos horarios de apertura o atención adecuados para todos sus usuarios? 
     
20 ¿Los trabajadores del área de tesorería  le proporcionan una atención 
personalizada? 
     
21 ¿Los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huaylas  se interesan por 
actuar del modo más conveniente para usted? 
     
22 ¿Los empleados del área de Gerencia Municipal  comprenden sus necesidades 
específicas? 
     
 VARIABLE: SATISFACION DE LOS USUARIOS      
23 ¿Después de que recibe la respuesta al trámite documentario que solicito, 
Cómo considera usted  la atención del trabajador del área que lo atendió? 
     
24 ¿En qué medida considera usted la eficacia de los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Huaylas  al prestarle sus servicios? 
     
25 ¿En qué nivel considera usted que el área de mesa de partes coordinada con 
las demás áreas para la satisfacción de los resultados para una respuesta 
adecuada? 
     
26 ¿Usted es derivado a otra oficina descentralizada de la Municipalidad 
Provincial de Huaylas para realizar trámites documentarios que no se realizan 
en la central o considera conveniente? 
     
27 ¿Usted en esta Municipalidad, En qué medida se siente seguro al ser atendido 
por el personal de las distintas áreas? 
     
28 ¿En qué medida usted considera que el servicio es confiable  en cada una de 
las áreas  de La Municipalidad Provincial de Huaylas? 
     
29 ¿Después de la atención en un área determinada, Cuál es el nivel de 
satisfacción al tener que realizar el seguimiento a su documento en otra 
oficina? 
     
30 ¿Usted recibe charlas adecuadas relacionadas a los trámites documentarios 
mientras espera ser atendido? 
     
31 ¿En qué medida usted recomendaría a usuarios con sus mismos tramites o 
pedidos realizarlos en esta Municipalidad? 
     
32 ¿Usted volvería las áreas donde ya lo han atendido  cuando en algún 
momento lo requiere? 
     
GRACIAS POR SU PARTICIPACIÓN. 







   
  
 
Ficha Técnica de los Instrumentos 
CARACTERÍSTICAS DEL CUESTIONARIO 
1) Nombre del instrumento 
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION 
DE LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE 
HUAYLAS. ENERO –ABRIL 2017. 
2) Autor/Adaptación Mg Máximo Fraile Escrich   
3) N° de ítems 32 
4) Administración Individual  
5) Duración 10 minutos 
6) Población 102 usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas.  
7) Finalidad 
Determinar el grado de relación entre calidad de servicio y 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Provincial De 
Huaylas. Enero - Abril 2017. 
8) Materiales Cuadernillo de ítems. 
9) Codificación : 
Este cuestionario evalúa tres dimensiones de la variable calidad del servicio: I capacidad de 
respuesta (8 ítems), II cortesía (7 ítems) y III competencias personales (4 ítems). Del mismo modo, 
la satisfacción de los usuarios, estuvo conformada por dos dimensiones: I  confianza en el servicio 
(5 ítems) y II trato recibido (5 ítems). Para obtener la puntuación en cada dimensión se suman las 
puntuaciones en los ítems correspondientes y para obtener la puntuación total se suman los 
subtotales de cada dimensión para posteriormente hallar el promedio de las tres dimensiones de 
calidad de servicio y de las dos dimensiones de satisfacción de los usuarios. 
10) Propiedades psicométricas: 
Fiabilidad: La fiabilidad de la escala global según el alpha de Cronbach es de .928. El alpha para la 
escala de vinculación es de r = 0,626 mientras que para la escala de flexibilidad es de r  = 0,626. 
Validez: La validez externa del instrumento se determinó mediante el juicio de expertos. 
11) Observaciones:  
Las puntuaciones obtenidas con la aplicación del instrumento se agruparon en niveles o escalas de: bajo 
[00-20], medio: [34-48] y alto: [21-33]. 
 
   
  
 
Validez de los instrumentos 
La validación de instrumentos es definida como la determinación de la 
capacidad que presentan dichos instrumentos para medir las cualidades para las 
que fueron diseñadas. Hernandez, (2013) 
  En el presente estudio el instrumento a utilizar ya fue aplicado 
anteriormente por el investigador MÁXIMO FRAILE ESCRICH  (2015), por eso el 
instrumento ya cuenta con la validación respectiva. 
 
Confiabilidad de los instrumentos 
Para determinar si el instrumento aplicado a los usuarios, considerados en 
la muestra, de la Municipalidad Provincial de Huaylas; es o no confiable, se usó el 
modelo de consistencia interna, llamada coeficiente Alfa de Cronbach, basado en 
el promedio de las correlaciones entre los ítems de la variable calidad de servicio; 
usando el SPSS  
 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 102 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 102 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 




El resultado obtenido es el de 0,928; valor confiable y aceptable respecto al 
instrumento de medida considerando los 22 items que han sido evaluados. 
 
     
 
Anexo 02: Matriz de consistencia    










DISEÑO DE INVESTIGACION 
 
POBLACION Y MUESTRA 










– Abril - 2017? 
 
GENERAL Determinar el grado de 
relación entre calidad de servicio y 
satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad Provincial De 




entre la calidad 
de servicio y la 
satisfacción de 


















del servicio de 
calidad. 



































DISEÑO DE INVESTIGACION 
Descriptivo Correlacional. 
                      Ox 
M                     r 
                        Oy 
 
 
ESPECIFICOS:                                  
 • Identificar los niveles 
calidad de servicio de los Servidores 
Públicos que laboran en la 
Municipalidad Provincial de Huaylas 
– 2017. 
• Identificar los niveles de 
satisfacción percibida por los 
Usuarios  de la Municipalidad 
Provincial de Huaylas – 2017. 
• Determinar la relación 
entre las dimensiones de la calidad 
del servicio y  la satisfacción de los 
Usuarios  de la Municipalidad 
Provincial de Huaylas – 2017. 
• Determinar la relación 
entre la calidad del servicio y  la 
satisfacción de los usuarios  de la 
Municipalidad Provincial de Huaylas 
– 2017. 
• Identificar las razones por 
las cuales los usuarios de la 
Municipalidad Provincial de Huaylas 
se sienten incomodos con la 
atención brindada. 
  
Ho: No existe 
relación 
significativa 
entre la calidad 
de servicio y la 
satisfacción de 































M: Muestra de Estudio. 
 
 
Ox: Observación a la variable 
01: Calidad de servicio. 
 
 
Oy: Observación a la variable 







   
  
 
Anexo 3: Constancia emitida por la Municipalidad Provincil de Huaylas que 




   
  
 






     
 
Base de datos en el software SPSS vs. 22 correspondiente a las variables calidad de servicio y satisfacción de los 
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-abril 2017 
 
   
  
 
Análisis descriptivo de los datos generales de los usuarios de la Municipalidad 
Provincial de Huaylas 
 
 Tabla 07 
Género de los usuarios de la Municipalidad Provincial 




Masculino 66 64,7 
Femenino 36 35,3 
Total 102 100,0 
                          Fuente: Resultados de los instrumentos: cuestionario de evaluación 
 
Figura 04 
Porcentaje de usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas. Enero-




En la Figura se aprecia los porcentajes de usuarios de la Municipalidad 
Provincial de Huaylas, según el género; de las cuales el 64,7% de dichos 








   
  
 
 Tabla 08 
Ocupación de los usuarios de la Municipalidad Provincial 




Técnico 38 37,3 
Profesional 34 33,3 
Auxiliar 24 23,5 
Otros 6 5,9 
Total 102 100,0 
      Fuente: Resultados de los instrumentos: cuestionario de evaluación 
 
 Figura 05 
Porcentaje de usuarios de la Municipalidad Provincial  
de Huaylas. Enero-abril 2017, según género 
 
Interpretación: 
En la Figura se aprecia los porcentajes de usuarios de la Municipalidad 
Provincial de Huaylas, según la ocupación que posee; de las cuales el 
37,3% de los usuarios considerados en la muestra son técnicos, el 33,3% 



























Variable edad: estadísticos 
 
Estadísticos 
Edad   
N Válido 102 
Perdidos 0 
Media 33,66 
Error estándar de la media ,630 
Mediana 32,00 
Moda 30 
Desviación estándar 6,367 
Varianza 40,544 
Asimetría ,470 
Error estándar de asimetría ,239 
Curtosis -,431 










En los estadísticos de la variable edad, se observa que la edad promedio 
de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaylas, es igual a 34 
años aproximadamente; El 50% de los usuarios tienen una edad máxima 
de 32 años; el 75% una edad de a lo más 38 años. Y el rango de las 
edades es de 30 años de edad. 
 
